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Resumen 
El objetivo de este  sistema es comunicar de  forma  rápida y 
eficaz  a  los  usuarios  cuestiones  puntuales  que  exigen 
inmediatez  en  la  respuesta.  No  es  un  chat,  ya  que  no 
atendemos el Whatsapp de forma permanente. Tenemos tres 
cuentas, una por cada mostrador de sala, que comparten  la 
misma  agenda  de  contactos.  La  gestión  se  realiza  con 
BlueStacks, aplicación gratuita de escritorio. 
Se dirige a cualquier usuario que esté en nuestra base de datos 
y del que tengamos recogido su número de móvil. 
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Abstract 
The objective of  this  system  is  to  communicate quickly and 
effectively            to  users  specific  issues  requiring  immediate 
response  .  It  is  not  a  chat  because  they  do  not  serve  the 
Whatsapp  permanently.  We  have  three  accounts  ,  one  for 
each  room desk  , which  share  the  same  address book. The 
management  is  done  with  BlueStacks  ,  free  desktop 
application. It is addressed to any user that is in our database 
and we have collected your mobile number. 
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Como señala Julián Marquina en su post de 13/03/2016 titulado “¿Utilizarías Whatsapp en la 
estrategia de comunicación de tu biblioteca?” º: 
 
 “La  comunicación  en  las  bibliotecas  avanza  a  tal  ritmo 
que hablar de Whatsapp en ellas parece un tema del pasado. 
Y no porque todas las bibliotecas estén ofertando esta nueva 
vía de comunicación a sus usuarios, ya que se pueden contar 
con los dedos de las manos las bibliotecas que lo utilizan, sino 
porque ya hay mucho escrito sobre este servicio en relación con 
las bibliotecas.”  
 
En  realidad  no hay mucho que decir  a  estas  alturas  sobre Whatsapp,  ya que  la mayoría  lo 
conocemos y manejamos a nivel particular. No obstante,  los datos del barómetro del CIS de 
febrero de 2016  lo confirman: El 100% de  los menores de 25 años  tienen esta aplicación de 
mensajería  instantánea  instalada  y  el 42,3%  de  los  encuestados  confiesa  que  miran 
continuamente sus mensajes. Whatsapp es la primera opción de mensajería instantánea para 
el 98,1% de  los  encuestados, seguida muy  de  lejos por  el  chat  de  Facebook, que  sólo  es  la 
primera opción para el 0,3%.¹ 
Otra  cuestión es que  las bibliotecas estemos aprovechando el potencial que esta aplicación 
ofrece. La extensión de su uso y  la  inmediatez en el contacto que permite es  lo que  la hace 
valiosa para las bibliotecas. 
 
Objetivos 
 
El objetivo de este  sistema es  comunicar de  forma  rápida y eficaz a  los usuarios  cuestiones 
puntuales  que  exigen  inmediatez  en  la  respuesta,  lo  cual  agiliza  los  procesos  de  forma 
exponencial. 
 
Aspectos técnicos 
 
Gestionamos WhatsApp con BlueStacks ², un simulador de Android para PC, que es gratuito a 
cambio de permitir la instalación cada cierto tiempo algunas aplicaciones basura (juegos, etc.). 
Tenemos tres cuentas independientes para cada uno de los mostradores de préstamo, pero 
que comparten la agenda de contactos, a través de la cuenta de Google del servicio de 
préstamo. 
Se ha utilizado el móvil de la conserjería para su instalación y tres tarjetas SIM de Movistar. 
Para cada cuenta de WhatsApp solamente se necesita un número válido de móvil instalado en 
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un terminal, que no es necesario ni que tenga características de smartphone, ni una sim que 
tenga tarifa de datos.  
La imagen es la que la biblioteca utiliza en todas las redes sociales, para todas las cuentas la 
misma, cambiando el nombre: 
BibliotecaUR‐PB 
BibliotecaUR‐P1 
BibliotecaUR‐P2 
 
¿A quién se dirige? 
 
Se dirige a cualquier usuario que esté activo en nuestra base de datos y del que tengamos 
recogido su número de móvil, que son la inmensa mayoría. Nos dirigimos también a los 
profesores, aunque en menor medida que a los alumnos o a los usuarios externos. 
 
¿En qué horario? 
 
El horario de atención es el habitual de apertura de la Biblioteca con personal bibliotecario. No 
funciona en las franjas horarias en las que solo hay vigilancia, en época de exámenes: 
De lunes a viernes: 8.30 a 21.30 
Sábados: 9 a 14 
Para los períodos en los que cambia el horario habitual (verano, Navidad, Semana Santa, 
festivos locales) recomendamos consultar la página “Horarios y calendario” de nuestra web. 
 
¿Cómo funciona? 
 
Se abre el icono de BluStacks, instalado en todos los usuarios de Windows, en el PC principal 
de cada uno de los tres mostradores de préstamo. 
Se abre el WhatsApp y aparece directamente la pantalla del chat. Lo primero que miramos es 
si ha habido alguna interacción y podemos responder al usuario o seguir la conversación. 
Para enviar mensajes: 
. Buscar por nombre y apellidos en el icono de la lupa si está metido ya el usuario en los 
contactos de Google 
. Si está ya añadido, enviamos el mensaje 
. Si no lo está, hay que buscar el número de móvil en AbsysNet o en la aplicación del LDAP de 
nuestra universidad (directorio). Se añade en los contactos de Google, con nombre y apellidos 
y número de móvil. 
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. Si tiene WhatsApp (lo que ocurre en el 99% de los casos), la persona del mostrador se dirige 
al usuario. 
 
¿Para qué se utiliza? 
 
No  se  utiliza WhatsApp  como  chat  de  la  biblioteca  propiamente  dicho,  aunque  se  pueden 
responder  cuestiones  puntualmente.  La  comunicación  es  básicamente  unidireccional,  la 
biblioteca es  la que toma  la  iniciativa de  la comunicación con el usuario y éste responde a su 
requerimiento o interpelación. No suele haber feedback posteriormente.  
SE USA para: 
. Avisos de disponibilidad de reservas 
. Avisos de recogida de TUIs, DNIs o cualquier otro documento u objeto de importancia 
o valor olvidado por el usuario 
. Reclamaciones de préstamos a las que el usuario no responde, agotadas otras vías 
. Solicitud por la Biblioteca de aclaraciones sobre cualquier tema de préstamo o similar, 
que afecte al usuario 
. Alguna solicitud de información o cuestión muy concreta por parte del usuario como 
temas de alta en la biblioteca o los horarios. 
NO SE ATIENDEN: 
. Ni peticiones de renovaciones, ni de reservas 
. Cuestiones relativas a sanciones 
. Búsquedas bibliográficas 
. Petición de datos de carácter personal  
El personal de la Biblioteca se reserva el derecho de considerar inapropiada una consulta y 
cortar o derivar la conversación, bien por el contenido, bien por la forma. 
 
Estilo 
 
El tono para dirigirse a los usuarios es correcto, no demasiado familiar, pero algo desenfadado, 
no tan formal como un correo electrónico o una carta. Normalmente se les tutea. 
 
 
Cuestiones legales y de privacidad 
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En principio no tenemos establecido ningún sistema de autorización, ya que de conformidad con 
lo previsto en la Ley Orgánica 15/1999, de Protección de Datos de Carácter Personal, los datos 
del usuario se utilizan exclusivamente para la gestión del servicio; y los proporciona el usuario 
al matricularse en la universidad o darse de alta como usuario externo. Incluso se utiliza para la 
comunicación con el profesorado. No se ha recibido ningún tipo de queja, al contrario, la gente 
agradece que nos dirijamos a ellos a través de WhatsApp. Se les suele aclarar que les avisamos 
por WhatsApp y siempre lo aceptan de buen grado. En el raro supuesto de que no quieran que 
nos dirijamos a ellos por este medio, ponemos una nota de aviso en un mensaje de circulación, 
con el fin de evitarlo. 
En las condiciones del servicio colgadas en nuestra web se avisa de las condiciones: 
. Las conversaciones mantenidas por WhatsApp con la Biblioteca son privadas y no se 
requerirá identificación previa 
. Las conversaciones se pueden guardar únicamente a efectos estadísticos 
. De conformidad con lo previsto en la Ley Orgánica 15/1999, de Protección de Datos de 
Carácter Personal, los datos del usuario serán utilizados para la gestión del servicio 
. La utilización de la aplicación implica la aceptación de las condiciones legales de Whatsapp ³ 
 
Análisis estadístico 
 
Período: 22/05/2015 a 15/08/2016 
 
Plantas/Tipología  Avisos de 
reservas 
Avisos de 
olvidos 
Información 
y otros 
Reclamaciones de 
préstamos 
TOTAL 
W. PBAJA  125  82  38  24  269 
W. PPRIMERA  92  23  9  2  126 
W. PSEGUNDA  101  9  9  10  129 
TOTAL W.  318  114  56  36  524 
  60,6%  21,7%  11,2%  6,8%   
 
 
Las cifras nos muestran  lo que ya  sabíamos, que  los asuntos en  los que  la  inmediatez en  la 
comunicación mejora sustancialmente la gestión son los que tienen más presencia. 
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Los avisos de reservas han mejorado sustancialmente la disponibilidad de los ejemplares, ya que 
han acortado el plazo en el que un ejemplar está de nuevo en circulación. 
Los olvidos de la TUI, el DNI o las USBs son muy frecuentes. El aviso por WhatsApp ha mejorado 
la disponibilidad, teniendo en cuenta que desde hace un año  la TUI es  imprescindible para  la 
apertura de los tornos de entrada al edificio de la Biblioteca. 
Las reclamaciones de préstamos presentan un porcentaje bajo, pero importante, ya que se ha 
demostrado como un medio eficaz para la reclamación de los “imposibles”. 
 
 
 
Conclusiones 
 
El uso del WhatsApp  como medio de  comunicación  con  los usuarios  en  la BUR  empezó de 
manera discreta y a modo de prueba, pero se ha ido consolidando.  
Cada vez se usa más y  la satisfacción de  los usuarios es patente, a pesar de que no tenemos 
datos objetivos aún,  ya que no hemos  tenido ocasión de preguntar por ello en  la encuesta 
periódica de satisfacción con los servicios de la Biblioteca. 
No hemos hecho campaña de publicidad del servicio, ya que hemos querido ser prudentes y 
evitar que nos desbordara la demanda. Ahora ya estamos en condiciones de hacerlo. 
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